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Apresentacao

Em atendimento aos dispostos nas legislacoes vigentes, em especial ao inciso I}
do art. 2° da Instrucao Normativa n° 01/2017 CGDF, apresentamos o Plano de
Acao da Ouvidoria da Administracao Regional de Vicente Pires, exercicio 2023.
As acoes e projetos aqui descritos sao desdobramentos de analises e reflexoes
da Ouvidoria Seccional de Vicente Pires frente aos resultados obtidos no OUV -
DF, Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, em 2022.

Este plano abrange as principais acoes e projetos a serem desenvolvidos na
Ouvidoria da Administracao Regional de Vicente Pires no exercicio de 2023. O
Plano de Acao desta Ouvidoria Seccional, nao € um instrumento rigido, sendo
passivel de alteracoes para aperfeicoar e melhorar os servicos.



Total de Manifestacdes

A Ouvidoria Seccional de Vicente Pires recepcionou um total de
224 manifestacoes em 2021 e 158 manifestagcoes em 2022.
Acreditamos que tal reducao (30%) justifica-se em funcao da
conclusao de grande parte das obras de drenagem e

pavimentacao na regiao administrativa de Vicente Pires, no ano
de 2022.
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Indicadores

Qualidade da Resposta Resolutividade

697 63%

Satisfacao com o Servico Recomendacao

81% 859,

De acordo com os dados constantes no Relatdrio Anual de Gestao - 2022, esta
Ouvidoria Seccional apresentou percentuais acima da meta estabelecida para o ano
de 2022 na maioria dos indicadores, com exce¢ao do indice de Resolutividade, que

ficou um pouco abaixo (meta de 65%).




Metas para o0 ano de 2023

RECOMENDACAO SATISFACAO

I I
e 75% 70% 65% 65%

1.

Resultados
alcancados 85% 81% 69% 63%
RA-VP 2022
AP 2023 86% 82% 70% B5%

Para o ano de 2023, a meta desta Administracdo Regional é sempre manter os indices
acima dos estabelecidos pela Rede SIGO. Vale ressaltar que ano a ano, estamos
superando essa marca com muita eficiéncia.



2021

Denudncia
Sugestdo (g 49,

5.8%

Reclamacéo
18.8%

Elogio
13.8%

Solicitacdo
57.6%

A tipologia de manifestacdes mais
de

recorrente _ho ano de 2021 foi
SOLICITACOES, representando 57,6%.

Tipologia

2022

Sugestao
Elogio 4 39
8.2%

Reclamacéo
26.6%

Solicitacdo
62.7%

Em 2022 tivemos a recorréncia de 62,7% da tipologia SOLICITAQAO,
enquanto que em 2021 foram 57,6%. Nota-se através do grafico um
aumento de pedidos com a tipologia SOLICITACAO, bem como um
aumento da tipologia RECLAMACAO, que saltou para 26,6%,
comparado com 2021, que foi de 18,8% .

As Ouvidorias Seccionais nao trabalham com instancia de solicitagao,
dificultando um diagndstico mais preciso na relagdo SOLICITACAO X
RECLAMACADO.



Tapa Buracos

Coleta de Entulho

Coleta de Inserviveis

Coleta de Galhos e Troncos
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Matriz de Analise

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

mEacrd<

Grupo 2

Grupo 3

Com base na quantidade de manifestagdes registradas no Sistema OUV(VOLUME) e no percentual de
satisfacdo apresentado (QUALIDADE), a Ouvidora de Vicente Pires encontra-se no GRUPO 1 em relagao
ao volume, 6rgaos que recebem poucas manifestacdes (- de 20 por més) e no GRUPO 4 em relacao a
QUALIDADE, cor azul, érgdo com todos os indicadores acima da meta SIGO.

Dentro da Matriz de Analise, este é um resultado satisfatério para os parametros estabelecidos.



Cronograma

Acéo Jan Fev Mar

Capacitacdo da
Ouvidoria
Geral

Bate papo com
Ouvidoria

Acdes
Preventivas de
Tapa Buracos

Aumentar o
indice pesquisa
de satisfacao

Manter
atualizada a
Carta Servigos




Projetos

Nome do Resultad C icaga
: Objetivo Justificativa Acéo Metas Responsavel Recurso Cronograma - ornunicagao
Projeto Esperado Resultados




Eq ul pe Patricia Tais Santos Lopes Gama

Maria Lucia Monteiro de Paula

Ana Cristina de Sousa Pereira



